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Andika, Mei. 2012 SKRIPSI. Judul:  “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan pada Minimarket Alfamart di Kota Malang”. 
Pembimbing : Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M. Ag. 
Kata Kunci : Faktor-Faktor, Kepuasan Pelanggan, Minimarket Alfamart. 
 Penelitian ini dilatar belakangi semakin berkembangnya bisnis retail modern 
dalam hal ini minimarket di lingkungan masyarakat sekitar. Semakin tahun minimarket 
Alfamart semakin berkembang pesat di Indonesia. Semakin lama masyarakat semakin 
puas dengan pelayanan yang di tunjukkan oleh Alfamart. Terbukti, Di tahun 2012 ini 
Alfamart barusaja mendapat penghargaan Superbrands 2012 dalam kategori minimarket 
sebagai minimarket paling diminati masyarakat. Superbrands merupakan sebuah badan 
Intenasional yang mengevaluasi sejumlah merek dan brand positioning di lebih dari 90 
negara. Selain meraih penghargaan Superbrands 2012, sebelumnya Alfamart juga 
meraih penghargaan CSR Award pada tahun 2011 dari salah satu media nasional 
terkemuka. 
 Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Adapun teknik 
pengambilan sample yakni teknik simple random sampling (teknik pengambilan sampel 
anggota populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada pada 
populasi itu) sebanyak 85 responden dari pelanggan minimarket Alfamart. Untuk teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan kuisioner. Sedangkan alat 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas 
instrument, serta dengan analisis faktor pada program SPSS versi 15,0. 
 Hasil akhir dari analisis ini diketahui terdapat 5 faktor kepuasan pelanggan pada 
minimarket Alfamart di Kota Malang. Faktor pertama terdiri dari lokasi terdapat di 
perumahan atau pemukiman (X5.1), lokasi arah pulang ke pemukiman penduduk 
(X5.3), daya tanggap (responsive) (X2.3), bukti fisik (tangibles) (X2.1), dan lokasi 
strategis (X5.2). Faktor kedua terdiri dari jaminan (assurance) (X2.4), dekat fasilitas 
pendukung (X5.4), empati (emphaty) (X2.5), dan kehandalan pelayanan (reliability) 
(X2.2). Faktor ketiga terdiri dari kehandalan produk (reliability) (X1.2), ketahanan atau 
daya tahan (durability) (X1.3), dan keragaman produk (features) (X1.1). Faktor 
keempat terdiri dari harga sesuai kualitas (X4.3), Mengikuti harga saingan (sama) 
(X4.2), dan Penetapan harga dibawah harga saingan (lebih murah) (X4.1). Faktor 
kelima tersiri dari keyakinan akan kekaguman orang lain (X3.2) dan rasa bangga  
(X3.1). 
 ABSTRACT 
Andika, Mei. Thesis 2012. Title: "Analysis of the Factors that Affect Customer  
  Satisfaction in Alfamart Minimarket Malang ". 
Advisor: Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M. Ag. 
Keywords: Factors, Customer Satisfaction, Alfamart Minimarket. 
  
Background research is the development of modern retail business in this 
minimarket in the community. The more years minimarket Alfamart growing rapidly in 
Indonesia. The longer the public is increasingly dissatisfied with the service at the show 
by Alfamart. Evidently, in the year 2012 was awarded the Superbrands Alfamart just in 
2012 in the category of mini-mini as the most desirable communities. Superbrands is a 
Intenasional agency that evaluates a number of brands and brand positioning in more 
than 90 countries. Besides awarded Superbrands 2012, also won the award previously 
Alfamart CSR Award in 2011 from one of the leading national media. 
 This type of research is quantitative research. The sampling technique that is 
simple random sampling techniques (sampling of the population is done randomly 
without regard to the strata that exist in this population) of 85 respondents from 
customers Alfamart minimarket. For data collection techniques used were interviews 
and questionnaires. While the analytical tools used in this study is to test the validity 
and reliability of the instrument, as well as by factor analysis in SPSS version 15.0 
 The end result of this analysis in mind there are five factors on customer 
satisfaction Alfamart minimarket in Malang. The first factor consists of the location 
contained in housing or residential (X5.1), the location of the home to human 
settlements (X5.3), responsiveness (responsive) (X2.3), physical evidence (tangibles) 
(X2.1), and strategic location (X5.2). The second factor consists of a guarantee 
(assurance) (X2.4), close to support facilities (X5.4), empathy (emphaty) (X2.5), and 
reliability of service (reliability) (X2.2). The third factor consists of product reliability 
(reliability) (X1.2), resistance or durability (durability) (X1.3), and the diversity of 
products (features) (X1.1). The fourth factor consists of the price according to quality 
(X4.3), Following the price of a rival (same) (X4.2), and competitor pricing below the 
price (cheaper) (X4.1). The fifth factor tersiri of confidence in the admiration of others 
(X3.2) and pride (X3.1). 
  ﳌﻠﺨﺺا
  
  ﻣﺎﻻﻧﻎ ﰲ. tramaflA ﺻﻐﲑة ﺳﻮق ﰲ اﻟﻌﻤﻼء رﺿﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﺆﺛﺮة اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﲢﻠﻴﻞ. ﻋﻨﻮان .أﻃﺮوﺣﺔ . .2102,ﻣﺎﻳﻮ ,ﺋﻨﺪىﻜﻰ
  M.M ,.gA.M.اﻹدرس ﺳﺎﱂ. ﺣﺎج.د:  اﳌﺸﺮف
 
 tramaflA ﺻﻐﲑة ﺳﻮق,اﻟﻌﻤﻼء رﺿﺎ, اﻟﻌﻮاﻣﻞ: اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ اﻟﻜﻠﻤﺎت
  
 ﺳﻮق tramaflA اﻟﺴﻨﻮات ﻣﻦ ﳌﺰﻳﺪ. اﺘﻤﻊ ﰲ ﺻﻐﲑة ﺳﻮق ﻫﺬا ﰲ اﳊﺪﻳﺜﺔ اﻟﺘﺠﺰﺋﺔ ﲡﺎرة ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻫﻮ اﻟﺒﺤﺚ 
 اﻟﻮاﺿﺢ، ﻣﻦ. tramaflA ﻗﺒﻞ ﻣﻦ اﳌﻌﺮض ﰲ اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻊ اﳉﻤﻬﻮر ﺳﺨﻂ ﻳﺘﺰاﻳﺪ وﻳﻌﺪ. اﻧﺪوﻧﻴﺴﻴﺎ ﰲ ﺑﺴﺮﻋﺔ ﺗﻨﻤﻮ ﺻﻐﲑة
 ﻣﻌﻈﻢ ﰲ ﻛﻤﺎ ﺻﻐﲑة ﺻﻐﲑة ﻓﺌﺔ ﰲ 2102 ﻋﺎم ﺟﺪﻳﺪ ﺳﻮﺑﺮﺑﺮاﻧﺪز tramaflAل ﺟﺎﺋﺰة ﻋﻠﻰ ﺣﺼﻞ 2102 اﻟﻌﺎم ﰲ
 ﰲ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﻼﻣﺔ ووﺿﻊ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ، اﻟﻌﻼﻣﺎت ﻣﻦ ﻋﺪد ﻳﻘﻴﻢ أن ﻗﻮﻣﻲ ﻏﲑ وﻛﺎﻟﺔ ﻫﻲ ﺳﻮﺑﺮﺑﺮاﻧﺪز. ﻓﻴﻪ ﻣﺮﻏﻮب ﺘﻤﻌﺎتا
 ﻗﺒﻞ ﻣﻦ ﻟﻠﺸﺮﻛﺎت اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﳌﺴﺆوﻟﻴﺔ ﲜﺎﺋﺰة ﻓﺎز ﻛﻤﺎ ،2102 ﺳﻮﺑﺮﺑﺮاﻧﺪز ﻣﻨﺢ اﱃ وﺑﺎﻻﺿﺎﻓﺔ. ﺑﻠﺪا 09 ﻣﻦ أﻛﺜﺮ
 اﻟﺮاﺋﺪة اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ اﻹﻋﻼم وﺳﺎﺋﻞ ﻣﻦ واﺣﺪة ﻣﻦ 1102 ﻋﺎم ﰲ ﺟﺎﺋﺰة tramaflA
 أﺧﺬ وﻳﺘﻢ( اﻟﻌﺸﻮاﺋﻴﺔ اﻟﻌﻴﻨﺎت أﺧﺬ ﺗﻘﻨﻴﺎت ﺑﺴﻴﻄﺔ ﻫﻲ اﻟﱵ اﻟﻌﻴﻨﺎت أﺧﺬ أﺳﻠﻮب .اﻟﻜﻤﻲ اﻟﺒﺤﺚ ﻫﻮ اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻦ اﻟﻨﻮع ﻫﺬا 
 tramaflA اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺴﺘﻄﻠﻌﲔ ﻣﻦ 58 ﻣﻦ )اﻟﺴﻜﺎن ﻣﻦ اﻟﻔﺌﺔ ﻫﺬﻩ ﰲ ﺗﻮﺟﺪ اﻟﱵ ﻃﺒﻘﺎتﻟﻞ اﻋﺘﺒﺎر دون ﻋﺸﻮاﺋﻴﺎ اﻟﺴﻜﺎن ﻣﻦ ﻋﻴﻨﺎت
 ﻫﻮ اﻟﺪراﺳﺔ ﻫﺬﻩ ﰲ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ اﻷدوات أن ﺣﲔ ﰲ .واﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﻘﺎﺑﻼتو اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﲨﻊ ﻟﺘﻘﻨﻴﺎت .ﺻﻐﲑة ﺳﻮق
 .0.51 SSPS اﻹﺻﺪار ﰲ اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﲢﻠﻴﻞ ﻋﻦ ﻓﻀﻼ ،وﺛﻴﻘﺔ وﻣﺼﺪاﻗﻴﺔ ﺻﺤﺔ ﻣﺪى اﺧﺘﺒﺎر
 ﰲ ﺻﻐﲑة ﺳﻮق tramaflA اﻟﻌﻤﻼء ﺎرﺿ ﻋﻠﻰ ﻋﻮاﻣﻞ ﲬﺴﺔ ﻫﻨﺎك أن اﻻﻋﺘﺒﺎر ﰲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﳍﺬا اﻟﻨﻬﺎﺋﻴﺔ اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ 
 اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻮﻃﻨﺎت اﳌﻨﺰل وﻣﻮﻗﻊ ،(1.5X) اﻟﺴﻜﻨﻴﺔ أو اﻟﺴﻜﻦ ﰲ اﻟﻮاردة ﻣﻮﻗﻊ ﻣﻦ ﻳﺘﻜﻮن اﻷول اﻟﻌﺎﻣﻞ. ﻣﺎﻻﻧﻎ
(. 2.5X) اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ وﻣﻮﻗﻌﻬﺎ ،(1.2X( )اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ) اﳌﺎدﻳﺔ اﻷدﻟﺔ ،(3.2X( )اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ) واﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ،(3.5X)
 اﻟﺘﻘﻤﺺ) واﻟﺘﻌﺎﻃﻒ ،(4.5X) اﳌﺮاﻓﻖ دﻋﻢ ﻣﻦ ﻣﻘﺮﺑﺔ ﻋﻠﻰ ،(4.2X( )ﺿﻤﺎن) اﻟﻀﻤﺎن ﻣﻦ ﻜﻮنﻳﺘ اﻟﺜﺎﱐ اﻟﻌﺎﻣﻞ أﻣﺎ
( اﳌﻮﺛﻮﻗﻴﺔ) اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻮﺛﻮﻗﻴﺔ ﻣﻦ ﻳﺘﻜﻮن اﻟﺜﺎﻟﺚ اﻟﻌﺎﻣﻞ أﻣﺎ(. 2.2X( )اﳌﻮﺛﻮﻗﻴﺔ) اﳋﺪﻣﺔ وﻣﻮﺛﻮﻗﻴﺔ ،(5.2X( )اﻟﻌﺎﻃﻔﻲ
 اﻟﺴﻌﺮ ﻣﻦ ﻳﺘﻜﻮن اﻟﺮاﺑﻊ اﻟﻌﺎﻣﻞ أﻣﺎ(. 1.1X( )ﻣﻼﻣﺢ) اﳌﻨﺘﺠﺎت وﺗﻨﻮع ،(3.1X( )ﻣﺘﺎﻧﺔ) اﳌﺘﺎﻧﺔ أو ﻣﻘﺎوﻣﺔ ،(2.1X)
(. 1.4X( )أرﺧﺺ) اﻟﺴﻌﺮ ﻣﻦ أﻗﻞ اﳌﻨﺎﻓﺲ واﻟﺘﺴﻌﲑ ،(2.4X( )ﻧﻔﺴﻪ) ﻣﻨﺎﻓﺲ ﺳﻌﺮ وﻋﻘﺐ ،(3.4X) ﻟﻠﺠﻮدة وﻓﻘﺎ
 (.1.3X) واﻋﺘﺰاز( 2.3X) اﻵﺧﺮﻳﻦ إﻋﺠﺎب ﰲ اﻟﺜﻘﺔ ﻣﻦ اﳋﺎﻣﺲ اﻟﻌﺎﻣﻞ أﻗﺎم و
 
 
